Prostor jako služba: Beyond library spaces by unknown
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První dekáda Národní technické knihovny (NTK) 
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I. PŘEDSTAVENÍ NTK
Budova NTK 
Návrh: studio Projektil, architekt Roman Brychta
Spoluautor interiér: Hipposdesign, Radim Babák, Ondřej Tobola 
CUD: Dan Perjovschi
Grafický design, signage: Laboratoř, Petr Babák
Realizace: 2006 - 2009
Zastavěná plocha: 4740 m2
Plocha knihovny: 15468 m2
Podlaží: 9 podlaží (6 nadzemních, 3 podzemní)
Studijní místa: 1322 
Veřejná PC: 150
Návštěvnost: 800 000 ročně
Registrovaní: 30 000 registrovaných uživatelů (80% studenti)
Volný výběr 150 000 jednotek
Sklady: 950 000 jednotek
4
h
ttp
s
://w
w
w
.te
c
h
lib
.c
z
/c
s
/8
2
7
9
4
-o
-n
tk
#
ta
b
_
m
is
s
io
n
Mise a vize NTK
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Říkáme o sobě Říkají o nás uživatelé
Vzdělávací mise NTK
Ve spolupráci s pedagogy pomáháme s rozvíjením 
dovedností potřebných pro prezentaci odborných 
výstupů a efektivní vyhledávání, filtrování a používání 
informací.
Služby: konzultace, workshopy, lekce, kurzy
Uživatelé: studenti a učitelé (od SŠ po Ph.D.), výzkumníci
Témata: vyhledávání, citování, práce se zdroji, akademické 
psaní a publikování, prezentování, podpora kariérního 
rozvoje
NTK v srdci kampusu
1 Masarykův ústav ČVUT
2 Katalogicko-teologická fakulta UK
3 Stavební fakulta ČVUT
4, 5 VŠCHT
6 Fakulta strojní a elektrotechnická ČVUT
7 Národní technická knihovna
8 Fakulta architektury, ČVUT
9 Studentský dům ČVUT
10 Ústav organické chemie a biochemie AV ČR
● Jsme v (geografickém) centru 
dejvického kampusu. Jak se stát i 
akademickým centrem? Jak 
můžeme podporovat úspěšnost 
a zvědavost našich uživatelů? 
● Kdo jsou naši (potenciální) 
uživatelé?
● Kdy, kde, jak a proč pracují s 
informacemi?
II. UŽIVATELÉ NTK
Uživatelé NTK
Studenti
Výzkumníci,
VŠ učitelé,
doktorandi
SŠ učitelé a 
ředitelé
Ostatní veřejnost
Zřizovatel /
Vláda ČR
Uživatelé NTK a jejich potřeby
SKUPINY UŽIVATELŮ ZMAPOVANÉ POTŘEBY
Studenti
Výzkumníci a VŠ učitelé 
(včetně doktorandů)
Učitelé a ředitelé SŠ
Veřejnost
Zřizovatel / vláda ČR
● Základní potřeby (bezpečné, čisté místo pro odpočinek a 
setkávání dostupné 24*7, teplo, sucho, jídlo, wi-fi)
● Informační potřeby (rychlý a snadný přístup k odborným zdrojům 
a kompetence pro jejich používání)
● Studijní potřeby (prostory pro koncentraci i týmovou práci, 
motivace, inspirace, navigace k podpoře)
● Výzkumné a vzdělávací potřeby (podpora akademického psaní, 
podpora výzkumných týmů, podpora výuky a [samo]vzdělávání, 
mentoring)
● Sociální potřeby (multikulturní a multijazykové prostředí, 
potkávání, sounáležitost, inkluze, “akademická zkušenost”)
● Ekonomické potřeby (podpora transferu inovací do praxe, 
vzdělávání pro konkurenceschopnost, celoživotní vzdělávání) 
● Estetické potřeby (kulturní a kreativní akce)
● Národní potřeby (zajištění Informační infrastruktury, národní 
projekty a funkce)
● spolupráce s akademickými partnery a uživateli
● nálezy vlastních průzkumů a zpětné vazby
● zaměstnávání uživatelů
● best practice a mezinárodní standardy
Poznáváme uživatele (i za hranicemi knihovny)
Metody a nástroje analýz
Výzkum uživatelského chování a zkušenosti
Výzkumné otázky
● Kdo jsou naši uživatelé a jak využívají prostory a služby NTK?
● Jak se vyvíjí potřeby a návyky (potenciálních) uživatelů?
● Jak můžeme podporovat rozvoj kompetencí a zvýšení konkurenceschopnosti 
uživatelů?
● Jak můžeme zvýšit efektivitu služeb a využívání prostorů knihovny?
● Jak šetřit čas a zlepšit naše procesy a postupy?
Výzkum uživatelského chování a zkušenosti
Metody a cíle
● Kombinace kvalitativního a kvantitativního přístupu
● Zkoumáme nejen současnost, ale díváme se i do budoucna
● Zajímáme se o trendy v komunitách, oborech...  
● Průběžná šetření, vázaná na aktivity nebo požadavky vedení
● Cíl: vytvořit systém kontinuálního hodnocení, který bude poskytovat širokou 
škálu ukazatelů a informací pro průběžné a strategické plánování a rozhodování 
založené na datech v oblasti uživatelské podpory
Manažerský informační systém (MIS)
● Cíle: analýza klíčových ukazatelů procesů, 
poskytování podkladů pro manažerská 
rozhodování
● Přínosy: identifikace problémů, podněty k 
vylepšení procesů, změny otevírací doby
● Metriky: vstupy, výpůjčky/vracení, připojení na 
Wi-Fi, rezervace, registrace atd
● Dimenze: den/hodina, typ zákazníka, typ 
výpůjčky atd.
● Zajímá nás: návštěvnost, obsazenost, využití 
fondů, interakce se samoobslužným zařízením, 
doba strávená v prostorách knihovny apod.
● Metody: sběr dat do MIS z různých systémů, 
vyhodnocování pomoci MIS a dalších nástrojů Analýza návštěvnosti NTK, říjen-prosinec 2016-2018
Analýza dotazů na pultech
● Cíle: analýza vytížení pracovníků na pultech, 
efektivní personální alokace, zvýšení 
zákaznické spokojenosti
● Přínosy: identifikace problémů, podněty k 
vylepšení procesů a nápady pro akademické 
služby, změna otevírací doby
● Dimenze: rozsah a téma dotazů, pracoviště, 
den, den v týdnu
● Metody: papírový formulář -> MS Excel -> 
statistické zpracování
● Plánovaný vývoj: 03.2020 - sběr dat 
v elektronické podobě (LimeSurvey), 
přeskupení témat, zachycení přesného času 
dotazu
Analýza využití asistovaných služeb na pultech NTK, leden-červen 2016-2019
CRM - systém pro řízení vztahu se zákazníky
● Cíle: zlepšovat péči o uživatele a jejich spokojenost 
s konzultacemi
● Přínosy: mapování uživatelského chování a potřeb, 
analýza a zvýšení kvality pokročilé akademické 
podpory, vytvoření znalostní databáze, zlepšení kvality 
sbíraných informací
● Zajímá nás: jaká je poptávka po akademických 
službách, proč zákazníci vyhledávají naší pomoc a co 
od konzultace čekají, jaké jsou předchozí znalosti a 
zkušenosti uživatelů, s jakými problémy se potýkáme 
● Metody: NTK CRM systém založený na bezplatném, 
otevřeném nástroji SuiteCRM
● Moduly: accounts (organizace), contacts (uživatelé), 
meetings (aktivity), reports, calendar, consultation form
Vzor konzultačního formuláře v CRM
Pozorování
● Cíle: zjistit, jak zákazníci a návštěvníci využívají 
prostory knihovny, tzn. “co dělají”
● Přínosy: odvození vzorců chování cílových 
skupin, analýza obsazenosti budovy, analýza 
interakcí návštěvníků s prostory knihovny
● Metriky: návštěvník
● Dimenze: patra, zóny, týmové studovny, 
individuální nebo týmová práce, využití 
počítačů/notebooků, knih/skript/poznámek apod.
● Zajímá nás: kde a jak návštěvníci tráví čas, jaká 
je jejich interakce s nábytkem a prostory, co mají 
u sebe při studiu/práci, jak přizpůsobují prostory
● Metody: 04.2019, pozorování a zaznamenávání 
předurčených charakteristik -> MS Excel
Specifikace studijních prostorů 3.NP NTK
Mystery Visiting (2014, 2015)
● Cíle: zjistit, jaká je zkušenost a 
spokojenost uživatelů se službami a 
prostory NTK
● Přínosy: identifikace problematických 
oblastí, návrhy na zlepšování služeb
● Sledované oblasti: prostory, web, 
vyhledávací rozhraní, knihovníci a další
● Zajímá nás: co jsou silné a slabé stránky 
z pohledu uživatelů, kde se cítí zmatení 
a frustrování, co je nesrozumitelné
● Metody: informátoři plnili úkoly na 
základě testovacích scénářů, zapojení 
neuživatelů
SWOT vzešlá z Mystery visitingu 2015
Etnografie (2016, 2017)
● Cíle: popsat informační chování vědců 
(Krueger, 2016) a studentů (Chodounská, 
2017) v STEM oborech “za hranicemi” 
knihovny a předplácených zdrojů
● Přínosy: identifikace dosud 
nepozorovaných forem chování, hlubší 
porozumění návykům a potřebám
● Sledované oblasti: informační nástroje a 
zdroje používané danými komunitami pro 
plnění pracovních/studijních povinností
● Zajímá nás: kde, jak a proč uživatelé 
“opravdu” používají informace
● Metody: kombinace metod (pozorování, 
rozhovory, foto deníky) i přístupů 
(kvalitativní i kvantitativní)
CHODOUNSKÁ, Alena, 2017. Za zdmi akademické knihovny: kombinovaná 
etnografická studie osmi studentů techniky [online]. Brno: Masarykova univerzita, 
Filozofická fakulta, Kabinet informačních studií a knihovnictví [cit. 2020-02-11]. 
Diplomová práce. Dostupné z: https://is.muni.cz/th/181814/ff_m/. 
KRUEGER, Stephanie, 2016. Beyond the Paywall: A Multi-Sited Ethnographic 
Examination of the Information-Related Behaviors of Six Scientists [online]. Berlin:  
Humboldt-Universität zu Berlin [cit. 2020-02-11]. PhD Dissertation. Dostupné také z: 
http://dx.doi.org/10.13140/RG.2.1.2146.2642 .
Webová analytika
● Cíle: analýza interakcí návštěvníků 
webových stránek www.techlib.cz.
(Zatím je málo využíváno.)
● Přínosy: testování různých kanálů 
poskytování informací, analýza zájmu o 
služby knihovny
● Metriky: návštěvy, uživatelé, stránky aj.
● Dimenze: den/hodina, typ uživatele, zdroj 
návštěvy, další info o uživateli aj.
● Zajímá nás: např. analýza návštěvnosti 
nově spuštěné stránky “Časté dotazy”
● Metody: Google Analytics
Report “Pageviews” Google Analytics pro stránky www.techlib.cz 
Analýza vyhledávacích nástrojů
● Cíle: analýza interakcí návštěvníků 
s vyhledávacími nástroji (Summon, Vufind, Kramerius)
(Zatím je málo využíváno.)
● Přínosy: analýza vyhledávacích dotazů
● Metriky: návštěvy, uživatelé, stránky aj.
● Dimenze: počet vyhledávání, počet výsledků 
● Metody: Google Analytics, Summon, Pythia (dokončuje se)
Zpětná vazba
● Cíle: komunikace a získání 
zpětné vazby od návštěvníků, 
účastníků akcí a školení, 
zákazníků pokročilých služeb
● Přínosy: identifikace 
problémových bodů, podněty 
pro vylepšení procesů, vhled 
do “světa návštěvníků”
● Metody: zpětnovazební 
dotazníky po každém 
workshopu, “Chci, aby 
v knihovně”, tabule v parteru
III. NTK 2020+
Naučili jsme se 2009 - 2019 
• Na budově NTK studenti oceňují svobodné a motivující prostředí, které jim 
pomáhá soustředit se
• Více jak polovina návštěvníků preferuje studium o samotě před skupinovým 
studiem, velká část studentů vyhledává ticho
• Uživatelé mají problém na poprvé najít vracečku a selfcheck
• Studenti technických oborů pracují na STEM specifických projektech a 
většinou nepotřebují tištěné zdroje 
• Nízké povědomí o zdrojích a službách nabízených knihovnou
Naučili jsme se 2009 - 2019 
• “Naši studenti” mají velmi malé povědomí o nástrojích pro vyhledávání 
odborných informací a nekriticky přistupují k jejich používání (od SŠ po 
Ph.D.) 
• Pro “naše studenty” je bakalářská práce první zkušenost s akademickým 
psaním 
• Významná část SŠ a VŠ škol nemá do svých kurikul integrovaný rozvoj 
kompetencí, které souvisí s používáním informací, vč. akademického 
psaní, publikační etiky a CŽV
• NTK vyplňuje v kampusu funkci chybějících center pro podporu 
akademického psaní
• NTK je ojedinělým místem pro setkávání a výměnu zkušeností mezi 
doktorandy a výzkumníky z různých studijních oborů
Měníme se...
1. Posun od tištěných kolekcí k elektronickým (zejména 
v STEM)
2. Posun od rešerší ke konzultacím
3. Posun od frontálních lekcí k interaktivním 
workshopům
4. Zapojení uživatelů a partnerů do vývoje a 
poskytování služeb
5. Poznáváme svět našich uživatelů a hledáme, kde 
potřebují naší pomoc, místo abychom je nutili 
pochopit svět knihovny
6. Inspirujeme a demystifikujeme
2000
2010
2020
2030
2040
2050
2060
Metody akademických služeb 2020+
• Identifikovat mezery v kurikulích, vyplňovat je a zejména katalyzovat 
systematická řešení na půdě škol a univerzit
• Propojovat učitele a další odborníky věnující se podpoře akademického psaní 
na (mezi)národní úrovni
• Propojovat různé obory a různé stupně vzdělávání
• Podněcovat zlepšování podpory studentů
• Zvyšovat povědomí o nových výukových metodách a trendech ve vzdělávání 
• Spolu-vytvářet inspirativní, inovativní, otevřenou a přátelskou atmosféru, která 
studentům i vyučujícím umožňuje cítit se pohodlně a bezpečně, a lépe se 
koncentrovat na studium a práci
• Inspirovat k akademické excelenci
Co to znamená pro budovu NTK?
Modernizace tištěných kolekcí ve veřejně 
přístupných prostorách: Od roku 2014 probíhá 
hromadná obsahová prověrka tištěných fondů. 
Ve volném výběru zůstane asi jen 40%
jednotek
Měnící se charakter služeb NTK:
Posun modelu služeb od “tradičních” 
knihovnických a informačních pultů k šířeji 
chápanému modelu akademické informační 
podpory umožňující aktivní zapojení studentů 
a vyučujících do vzdělávání v přímo v 
knihovně
Modernizace a rozšíření počtu studijních 
míst (s ohledem na hygienické a bezpečností 
kapacity budovy):  
● Prostor podporuje různé styly učení 
● Prostor uživatele intuitivně naviguje  k dostupným 
informačním zdrojům a službám
Modernizace uživatelské podpory a 
akademických služeb
● Prostory pro konzultace
● Prostory pro interaktivní workshopy
● Variabilní prostory pro budoucí STEM služby 
(např. GISlab, DATAlab, FabLab a pod.) 
● Informační kiosky místo pultů
Otázky? 
alena.chodounska@techlib.cz
nadezda.firsova@techlib.cz
olga.martinova@techlib.cz
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